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Pengaruh Service Quality Dan Website Quality Pada Customer Value 









The previous researches showed that Value was normally influenced by Service Quality and 
Website Quality. Limited attention has been paid to treating those aspects as Construct. This 
research attempts to examine how Service Quality and Website Quality affect Value. This 
research uses 3 latent variables which consist of 2 exogenous constructs and 1 endogenous 
constructs. The impact of exogenous variables on endogenous variable was analyzed by 
Structural Equation Model (SEM). Results show that there are significant interrelated 
dependence relationships among constructs.  
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1. Latar Belakang  
Infobanknews (2014) memberitakan bahwa PT Indosat Tbk (Indosat) dan 
PT Bank Danamon Indonesia Tbk (Danamon) melakukan kerja sama dalam program 
layanan terpadu (bundling) antara produk perbankan dan jasa telekomunikasi. Kerja 
sama tersebut bertujuan untuk mempermudah nasabah Danamon dalam 
mendapatkan paket layanan telekomunikasi berkualitas dengan nilai tambah layanan 
perbankan dan Danamon. Danamon berusaha meningkatkan nilai yang didapat oleh 
nasabah dengan mengintegrasikan layanan perbankan dengan telekomunikasi. 
Layanan perbankan tidak hanya dilakukan secara fisik antara staff perbankan dengan 
nasabah tetapi juga melalui sarana telekomunikasi antara lain adalah internet, selular 
dan lain-lain. Kualitas konten layanan perbankan dalam internet dan sarana 
telekomunikasi yang lain sangat menentukan nilai yang diperoleh nasabah. 
Penciptaan dan peningkatan nilai nasabah dilakukan oleh bank dengan berbagai 
cara, mulai dari peningkatan kualitas pelayanan, keragaman produk, sarana 
pelayanan dan lain-lain.  
Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 
kualitas website merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi nilai pelanggan. 
Service quality berpengaruh positif signifikan pada customer value dan customer 
satisfaction (Erragcha dan Gharbi, 2012:260-266; Brady, Cronin dan Hult, 
2000:193-218). Bressolles dan Durrieu (2011:1-13) meneliti pengaruh electronic 
service quality pada customer satisfaction dengan customer value sebagai variable 
interviening. Hasil penelitian menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan. 
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Service quality dan website quality merupakan faktor yang mempengaruhi customer 
value. Pengaruhnya bersifat langsung dan positif. Kualitas pelayanan merupakan 
spesifikasi jasa yang diberikan kepada pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas 
yang diberikan maka kesesuaian spesifikasi jasa yang diberikan dengan kemauan 
pelanggan semakin tinggi. Hal ini mendorong timbulnya nilai di sisi pelanggan. 
Nilai merupakan seperangkat atribut yang berhubungan dengan faktor psikologis 
atau pengalaman psikologis seperti rasa aman dan percaya. Kualitas website berbeda 
dengan kualitas pelayanan. Perbedaannya terletak pada interaksi. Kualitas pelayanan 
merupakan interaksi antar manusia. Kualitas website melibatkan interaksi antara 
manusia dengan mesin. Kualitas website meliputi kesesuaian konten website dengan 
kebutuhan pelanggan. Konten yang berkualitas mendorong timbulnya nilai di sisi 
pelanggan seperti rasa aman.  Berdasarkan latar belakang latar belakang tersebut, 
peneliti ingin menganalisis lebih jauh mengenai hubungan kausalitas antara service 
quality dan website quality dengan customer value.  
 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang beberapa penelitian terdahulu, terdapat beberapa 
permasalahan yang akan dijawab pada penelitian ini. Beberapa permasalahan 
tersebut dirumuskan sebagai berikut: 
1. Apakah Service Quality berpengaruh langsung positif pada Customer 
Value? 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality, website quality 
pada customer value dan sekaligus untuk memberikan masukan kepada bank dalam 
menentukan strategi bersaing. 
 
2. Landasan Teori 
 
Bank 
Kuncoro (2002: 68) menyatakan bahwa bank adalah lembaga keuangan 
yang usaha pokoknya adalah menghimpun dana dan menyalurkan kembali dana 
tersebut ke masyarakat dalam bentuk kredit serta memberikan jasa-jasa dalam lalu 
lintas pembayaran dan peredaran uang. Pada dasarnya bank adalah badan usaha 
yang struktur kewajibannya terdiri dari kewajiban kepada masyarakat dan modal 
sendiri, bank menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kepada 
masyarakat yang memerlukan dana atau modal. Dana yang dihimpun dari 
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masyarakat pada umumnya berupa tabungan, deposito dan giro. Karena dana yang 
diterima adalah dana yang berasal dari masyarakat, maka bank dituntut beroperasi 
secara aman. Sebelum tahun 1998, Bank Indonesia tidak banyak mengeluarkan 
regulasi mengenai aktivitas bank. Krisis moneter mengakibatkan bank umum tidak 
dapat memenuhi kewajiban likuiditas. Hal ini disebabkan karena aktivitas bank tidak 
memperhatikan risiko. Peristiwa 1998 sangat merugikan masyarakat. Setelah tahun 
1998, Bank Indonesia mengeluarkan banyak regulasi yang mengatur aktivitas 
perbankan. Regulasi yang dikeluarkan mengatur banyak hal antara lain dari 
persyaratan produk, persyaratan pelemparan kredit, struktur neraca dan lain-lain. 
Bank merupakan lembaga keuangan yang berisiko tinggi sehingga pemerintah harus 
banyak melakukan pengendalian terhadap aktivitas perbankan. 
 Di sisi lain, bank merupakan lembaga keuangan yang mendukung 
pertumbuhan ekonomi. Bank mendapatkan dana dari masyarakat dan menyalurkan 
dana tersebut kepada masyarakat dalam bentuk kredit. Perusahaan yang tidak 
memiliki modal untuk menjalankan kegiatan usahanya, dapat mengajukan pinjaman 
kepada bank. Perusahaan yang mendapatkan pinjaman dalam hal ini disebut sebagai 
debitur memiliki kewajiban mengembalikan dana yang dipinjamkan. Selain itu 
debitur juga harus membayar bunga kepada bank. Bunga yang dibayar oleh debitur 
merupakan pendapatan bagi bank. Di sisi lain, bank juga harus memberikan bunga 
kepada masyarakat yang menyimpan dana. Selisih antara bunga yang diberikan 
debitur dengan bunga yang dibayarkan kepada masyarakat (dana pihak ketiga) 
merupakan keuntungan (kerugian) bank. Bank Indonesia menetapkan regulasi 
mengenai penyaluran kredit. Regulasi tersebut mengatur mengenai beberapa hal 
antara lain batas maksimum pemberian kredit, agunan, konsep one obligor dan lain-
lain.  
 Selain hal tersebut di atas, bank juga membantu kelancaran transaksi 
ekonomi. Bank memberikan beberapa layanan antara lain jasa lalu lintas 
pembayaran seperti Kliring, LLG, RTGS, pemindahbukuan, Telegraphic Transfer 
(valas) dan lain-lain. Layanan jasa pembayaran mempermudah transaksi 
pembayaran antar perusahaan yang tidak berada di wilayah yang sama. 
 Bank juga memberikan kontribusi dalam meningkatkan ekspor dan impor. 
Dalam hal ini, bank memberikan jasa layanan berupa letter of credit. LC membantu 
proses perdagangan antar Negara dengan memberikan jaminan pembayaran kepada 
beneficiary.   
 
Service quality 
Dalam konsep service quality, penyampaian kualitas jasa harus dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penyampaian jasa merupakan konsep penting 
karena apabila terjadi gap maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dalam Tjiptono dan Diana (2003:38) 
menyatakan bahwa terdapat 5 kesenjangan yang dapat menyebabkan kegagalan 
penyampaian jasa dan mempengaruhi penilaian konsumen atas kualitas jasa: 
 
Gambar 1. Dimensi kualitas jasa 
 
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dengan penyedia jasa. Penyedia 
jasa salah  menafsirkan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
2. Kesenjangan antara pandangan penyedia jasa dan spesifikasi kualitas jasa. 
Penyedia jasa memahami keinginan konsumen dengan tepat tetapi tidak 
dapat memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan atau kualitas jasa 
yang diinginkan konsumen 
3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. 
Penyedia memahami dengan baik kualitas jasa yang diinginkan konsumen 
dan menyediakan berbagai sarana dan SOP tetapi karyawan atau pekerja 
tidak mampu memberikan pelayanan sesuai dengan spesifikasi yang telah 
ditetapkan. 
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Penyedia 
jasa menyampaikan janji kepada konsumen melalui media tetapi janji yang 
disampaikan tidak sesuai dengan jasa yang diberikan. 
5. Kesenjangan antara jasa yang diterima dengan jasa yang diharapkan 
konsumen. Jasa yang diberikan tidak sesuai dengan keinginan konsumen. 
 
Website Quality 
DeLone dan McLean (2003) dalam Stockdale dan Borovicka (2006:1-12), 
mencari dan mengembangkan sebuah model yang bertujuan untuk mengukur 
kualitas website. Kualitas sebuah website berdasarkan pada 3 dimensi yaitu 
informasi, sistem dan pelayanan.  
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Kualitas Sistem 
Stockdale  dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan kualitas sistem 
sebagai elemen-elemen yang mempengaruhi end user dalam berinteraksi dan 
menggunakan sistem e-commerce. Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) 
mendefinisikan konstruk atau dimensi kualitas sistem berdasarkan rangkuman dari 
beberapa penelitian dan literature sebagai berikut: 
Tabel 1. Indikator Kualitas Sistem 
 
Berdasarkan konstruk kualitas sistem yang disajikan pada tabel di atas, 









Tabel 2. Indikator Kualitas Sistem 
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Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan kualitas informasi 
sebagai informasi yang jelas, lengkap dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 
Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan konstruk atau dimensi kualitas 
informasi berdasarkan beberapa penelitian dan literatur. Berikut ini adalah dimensi 
kualitas informasi: 
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Berdasarkan konstruk kualitas sistem yang disajikan pada tabel di atas, dibuat 
kuesioner untuk mengukur dimensi kualitas sistem sebagai berikut: 




Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan kualitas pelayanan 
sebagai suatu tindakan yang mengutamakan kualitas, membangun kepercayaan dan 
empati serta penyesuaian konten website dengan keinginan pelanggan. 
Tabel 5. Indikator Kualitas Pelayanan 
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Pada penelitian ini, kualitas website mengacu pada kualitas sistem. 
 
Customer Value 
Zeithaml (1988:13) mendefinisikan customer value sebagai nilai yang 
didapat oleh pelanggan atau nasabah ketika mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 
Customer value dibagi menjadi 4 yaitu: 
1. Value is low price, konsumen menginginkan harga yang rendah tetapi 
manfaat barang atau jasa sangat besar. 
2. Value is what ever I want in a product, konsumen menginginkan benefit 
atau manfaat yang maksimal dari suatu barang atau jasa. 
3. Value is the quality I get for the price I pay, konsumen menginginkan 
kualitas produk atau jasa sesuai atau bahkan melebihi harga yang dibayar.  
4. Value is what I get for what I give  ¸ hal ini berkaitan dengan kuantitas, 
konsumen menginginkan kuantitas sesuai atau bahkan melebihi harga yang 
dibayar. 
Auruškeviciene, Ivanauskiene, Nedzinskas dan Škudiene (2012:76-88) 
mendefinisikan customer value dalam 3 kategori yaitu: 
1. Fuctional value, yang merupakan kapabilitas atau kompetensi bank dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah yang terdiri atas beberapa hal yaitu 
harga, kualitas jasa, kompetensi karyawan bank dan lingkungan fisik. 
2. Emotional value, yang merupakan ekspresi emosional nasabah yang terdiri 
dari rasa aman, rasa nyaman, kepercayaan dan rasa senang bertransaksi 
dengan bank. 
3. Social value, yang merupakan hubungan sosial yang dibangun antara bank 
dengan nasabah seperti kesetaraan perlakuan antar nasabah, karyawan bank 
mengenal dengan baik semua nasabahnya dan pengaruh dari lingkungan 
social yang memberikan rekomendasi untuk bertransaksi dengan suatu 
bank. 
Pada penelitian ini, customer value mengacu pada emotional value yaitu 
ekspresi emosi atau perasaan nasabah ketika bertransaksi dengan suatu bank. 
 
Penelitian Terdahulu 
Pengaruh service quality pada customer value  
Erragcha dan Gharbi (2012:260-266) melakukan penelitian mengenai efek 
moderator accompaniment pada hubungan antara perceived quality dan perceived 
value. Kualitas produk atau jasa berpengaruh positif signifikan pada nilai. Variabel 
accompaniment menguatkan hubungan antara kualitas dan nilai.  
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Brady, Cronin dan Hult (2000:193-218) melakukan penelitian mengenai 
pengaruh service quality, sacrifice, satisfaction dan value pada behavioral intention. 
Model dan hasil penelitian disajikan pada gambar berikut: 
 
Gambar 2. Pengaruh service quality, sacrifice, satisfaction dan value pada 
behavioral intention 
Pada gambar di atas dapat dilihat bahwa service quality berhubungan positif 
signifikan langsung pada customer value.  
 
Pengaruh website quality pada customer value  
Bressolles dan Durrieu (2011:1-13) meneliti pengaruh electronic service 
quality pada customer value pada perusahaan yang menjual anggur secara online. 
Hasil penelitian menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan.  
 
Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan konsep dan penelitian terdahulu, terdapat pengaruh langsung 
service quality pada value dan satisfaction, pengaruh langsung service quality pada 
value dan pengaruh langsung value pada satisfaction. Berdasarkan hal tersebut 
dibuat kerangka pemikiran sebagai berikut: 
 
Gambar 3. Kerangka Pemikiran 
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Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan uraian konsep, penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran 
dibuat beberapa hipotesis sebagai berikut: 
1. Service Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
2. Website Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
 
Desain Penelitian 
Penelitian ini menggunakan kombinasi antara deskriptif dan kausal. Desain 
kausal untuk mengukur kuat hubungan dan pengaruh antar variabel dan desain 
deskriptif untuk mendeskripsikan hasil pengolahan data dan analisis dari tiap-tiap 
variabel. Untuk meneliti hubungan kausal digunakan analisis SEM (Structural 
Equation Modelling). 
 
Definisi Operasional Variable 
Service Quality 
Variabel Service Quality pada penelitian ini berkenaan dengan gap atau 
kesenjangan antara kualitas yang dipahami oleh nasabah dan bank. Dimensi atau 
construct untuk variable service quality meliputi 3 hal yaitu: 
1. Kesenjangan antara harapan konsumen dengan pandangan penyedia 
jasa. Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Konsep 
produk jasa yang diberikan bank sesuai dengan kebutuhan anda sebagai 
nasabah”. 
2. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 
Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Janji yang 
diberikan bank dalam media sesuai dengan kenyataan”.  
3. Kesenjangan antara jasa yang diterima dengan jasa yang diharapkan 
konsumen. Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Jasa 
yang diterima nasabah sesuai dengan harapan nasabah”. 
 
Website Quality 
Website quality dalam penelitian ini mengacu pada penelitian yang 
dilakukan oleh Stockdale dan Borovicka (2006:1-12).  Kualitas sistem adalah 
elemen-elemen yang mempengaruhi end user dalam berinteraksi dan menggunakan 
sistem e-commerce. Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan konstruk 
atau dimensi kualitas sistem berdasarkan rangkuman dari beberapa penelitian dan 
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Auruškeviciene, Ivanauskiene, Nedzinskas dan Škudiene (2012:76-88) 
mendefinisikan customer value dalam 3 kategori yaitu: 
1. Fuctional value, yang merupakan kapabilitas atau kompetensi bank dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabah yang terdiri atas beberapa hal yaitu 
harga, kualitas jasa, kompetensi karyawan bank dan lingkungan fisik. 
2. Emotional value, yang merupakan ekspresi emosional nasabah yang terdiri 
dari rasa aman, rasa nyaman, kepercayaan dan rasa senang bertransaksi 
dengan bank. 
3. Social value, yang merupakan hubungan social yang dibangun antara bank 
dengan nasabah seperti kesetaraan perlakuan antar nasabah, karyawan bank 
mengenal dengan baik semua nasabahnya dan pengaruh dari lingkungan 
sosial yang memberikan rekomendasi untuk bertransaksi dengan suatu 
bank. 
Pada penelitian ini, customer value mengacu pada emotional value yaitu ekspresi 
emosi atau perasaan nasabah ketika bertransaksi dengan suatu bank. Indikator 
emotional value pada penelitian ini mengacu pada penelitian Auruškeviciene, 
Ivanauskiene, Nedzinskas dan Škudiene (2012:76-88), sebagai berikut: 
1. Bank senantiasa menciptakan iklim dan suasana yang positif 
2. Anda sebagai nasabah merasa aman dan nyaman bertransaksi dengan bank 
3. Anda sebagai nasabah senantiasa menempatkan dana di bank 
4. Anda sebagai nasabah merasa percaya dan senantiasa bergantung pada jasa 
yang diberikan oleh bank 
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Populasi dan Sampel 
Populasi pada penelitian ini adalah nasabah bank umum milik swasta dan 
Negara yang  berada di kota Batam. Jumlah sampel pada penelitian ini dihitung 




























Dengan mengambil nilai simpangan terjauh sebesar 0.05 atau 5% maka penelitian 
ini mampu menduga 95% parameter populasi dengan nilai terjauh sebesar 5% dari 
rata-rata populasi.  
 
Teknik dan Alat Pengumpulan Data 
1. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah dengan menggunakan metode simple 
random sampling. Metode ini menyatakan bahwa tiap anggota dalam 
populasi memiliki probabilitas yang sama untuk terpilih menjadi sampel. 
2. Alat Pengumpulan Data 
Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. 
 
Metode Analisis Data 
Pada penelitian ini, untuk menganalisis data penelitian digunakan metode 
SEM yang dilakukan secara manual. Tahapan metode SEM dimulai dari uji 




Uji validitas dilakukan untuk memeriksa keakuratan variabel observasi 
dalam menjelaskan Variabel laten. Uji validitas dilakukan dengan 2 cara yaitu 
exploratory factor analysis dan confirmatory factor analysis. Skor faktor yang 
diperoleh dari confirmatory factor analysis digunakan untuk analisis regresi. 
 
Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi tiap variabel observasi 
pada variabel laten. Untuk menguji reliabilitas digunakan uji cronbachs alpha. 
Persamaan yang digunakan adalah sebagai berikut: 
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Autokorelasi adalah korelasi yang terjadi pada serangkaian pengamatan 
secara seri yang disusun menurut urutan waktu, tempat atau individu. Autokorelasi 
mengakibatkan ketidakakuratan pendugaan koefisien regresi. Untuk menguji 
























Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui korelasi antar variabel 
bebas. Jika terjadi multikolinearitas maka pendugaan koefisien regresi menjadi tidak 
akurat. Variabel yang diuji hanya variabel bebas. Untuk menguji multikorelasi 
digunakan persamaan VIF. 
 
Uji kausalitas atau regresi 
Uji kausalitas dilakukan untuk mengamati kausalitas antara variabel laten. 
Nilai variabel laten didekati dengan skor faktor. Untuk menghitung koefisien regresi 

















Untuk mempermudah perhitungan, digunakan perhitungan matriks. 
 
Uji T untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi. 








Koefisien regresi dan standar deviasi koefisien regresi dihitung dengan 
menggunakan matriks.  
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Hasil Penelitian 
Uji kecukupan data 
Uji kecukupan data pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan persamaan 
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Berikut ini adalah contoh perhitungan kecukupan data untuk variabel x1.  
Tabel 7. Perhitungan kecukupan data untuk variabel x1 
 






































































Dengan cara yang sama dilakukan uji kecukupan data pada semua variabel dan 
hasilnya disajikan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 8. Perhitungan jumlah sampel untuk semua variabel 
 
Berdasarkan tabel 8, jumlah sampel minimum terbesar adalah 197, sampel yang 
diperoleh adalah sebesar 201 sehingga jumlah sampel cukup.   
 
Exploratory factor analysis 
1. Perhitungan matriks covarian: 
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Tabel 9. Matriks covarians 
 
Matriks covarian dianalisis lebih lanjut untuk menentukan eigenvalue dan 
eigenvector. Eigenvalue dan eigenvector dianalisis dengan menggunakan 
persamaan. 
2. Perhitungan eigenvalue dan eigenvector 
Perhitungan eigenvalue dilakukan dengan persamaan polynomial 
0 IS  . Perhitungan eigenvector dilakukan dengan menggunakan 
persamaan eS   . Perhitungan eigenvalue dan eigenvector dilakukan 
dengan menggunakan iterasi sebagai berikut: 
Tabel 10. Iterasi eigenvalue dan eigenvector untuk eigenvalue terbesar 
 
Dengan cara yang sama didapatkan nilai eigenvalue dan eigenvector yang 
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Tabel 11. Eigenvalue dan eigenvector untuk 15 variabel observasi 
 
 
3. Principal component analysis 





Tabel 12. 15 variabel baru yang dibentuk berdasarkan eigenvector beserta 
variance tiap variabel. 
 
Berdasarkan tabel 12, 15 variabel observasi dapat diringkas menjadi 3 
variabel laten atau faktor. Total variance 3 faktor sama dengan 77,68734% 
dari total variance 15 variabel observasi. Keempat faktor tersebut adalah 
service quality, website quality dan customer value. 
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Matriks covarians didekati dengan loading factor yang berasal dari tabel 
12, dengan ketentuan sebagai berikut: 
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Tabel 13. Loading factor untuk 15 variabel observasi 
 
Berdasarkan eigenvalue, 15 variabel observasi dapat diringkas menjadi 3 
faktor sehingga hanya loading factor 1, 2 dan 3 yang digunakan untuk 
perhitungan selanjutnya. 
5. Rotated loading factor 
3 loading factor dari hasil perhitungan di atas kemudian dirotasi untuk 
menentukan pengelompokan loading factor. Rotasi dilakukan dengan 
beberapa persyaratan. Matriks orthogonal diperoleh melalui iterasi dan 
metode gram Schmidt. Metodenya adalah sebagai berikut: 
 
      
 















Matriks loading factor dirotasikan dengan cara mengalikan matriks loading 
factor dengan matriks orthogonal. 
Welly Sugianto 2014 
 








































Hasil perhitungan disajikan pada tabel 14 
Tabel 14. Rotasi loading factor 
 
Berdasarkan tabel 14, variabel x11, x12, x13 mengelompok di faktor 3. 
Variabel x21, x22, x23, x24, x25, x26, x27 dan x28 mengelompok di faktor 
1. Variabel cv1, cv2, cv3 dan cv4 mengelompok di faktor 2. Nilai loading 
factor untuk masing-masing variabel observasi lebih besar dari 0,5 sehingga 
masing-masing kelompok variabel merupakan konstruk dari faktor atau 
variabel laten. 
 
Confirmatory factor analysis 
Analisis dilakukan pada tiap konstruk untuk membuktikan bahwa beberapa 
variabel observasi dapat diwakili oleh satu konstruk 
 
6. Service quality 
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o Menghitung eigenvalue dan loading factor 
Perhitungan eigenvalue dilakukan dengan persamaan polynomial 
0 IS  . Hasil perhitungan disajikan pada tabel 4.9 
Tabel 15. Hasil perhitungan eigenvalue dan loading factor variabel observasi x11, 
x12 dan x13 
 
Berdasarkan tabel tersebut, variabel x11, x12 dan x13 dapat 
diwakili oleh satu faktor atau satu variabel laten dengan variance 
sebesar 2,199838. Persentase variance satu variabel laten tersebut 
adalah sebesar 77,88614% dari total variance variabel observasi 
x11, x12 dan x13. Sehingga dapat disimpulkan bahwa x11, x12 dan 
x13 merupakan alat ukur atau dimensi dari variabel laten atau 
konstruk service quality. 
o Skor Faktor 
Langkah berikut ini adalah menghitung skor faktor dari konstruk 
service quality. Metode perhitungan skor faktor adalah regresi. 
Persyaratan untuk menghitung skor faktor adalah sebagai berikut: 
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Berdasarkan persyaratan di atas, maka skor faktor dapat dihitung 
sebagai berikut. 
   










































































































Dengan cara yang sama seperti pada konstruk service quality, maka confirmatory 
factor analisis dilakukan pada 3 konstruk yang lain. 
 
7. Website quality 
Tabel 16 Hasil perhitungan eigenvalue dan loading factor variabel observasi x21, 
x22, x23, x24, x25, x26, x27 dan x28 
 
Berdasarkan tabel 16, 8 variabel observasi dapat diwakili oleh satu variabel 
atau satu faktor atau satu konstruk yaitu website quality. % varians konstruk 
website quality adalah sebesar 74,97849% dari total variance variabel 
observasi. Berikut ini adalah hasil perhitungan skor faktor website quality:  
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8. Customer value 
Tabel 17 Hasil perhitungan eigenvalue dan loading factor variabel observasi cv1, 
cv2, cv3 dan cv4 
 
Berdasarkan tabel 17, 4 variabel observasi dapat diwakili oleh satu faktor 
atau satu variabel laten atau satu konstruk yaitu customer value. % varians 
konstruk customer value adalah sebesar 78,47582% dari total variance 
variabel observasi. Berikut ini adalah hasil perhitungan skor faktor 
customer value: 






























Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi tiap variabel observasi. Untuk 
menguji reliabilitas digunakan uji cronbachs alpha if item deleted. Persamaan yang 




























Berikut ini adalah perhitungan reliabilitas untuk variabel service quality. Tabel 18 
digunakan untuk membantu perhitungan reliabilitas. 
Tabel 18. Perhitungan variance untuk variabel observasi service quality 
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Hasil perhitungan cronbach alpha if any item deleted lebih besar dari 0,5 sehingga 
variabel observasi memiliki reliabilitas yang baik. Sehingga variabel observasi 
memiliki hasil yang sama jika digunakan secara berulang-ulang pada subjek 
penelitian yang sama. Metode perhitungan di atas dilakukan untuk 3 konstruk yang 
lain dan hasilnya disajikan pada beberapa tabel sebagai berikut: 
Tabel 19. Perhitungan nilai cronbach’s alpha untuk variabel observasi website 
quality dan customer value 
 
Secara keseluruhan hasil perhitungan cronbach alpha if any item deleted lebih besar 
dari 0,5 sehingga variabel observasi memiliki reliabilitas yang baik. Sehingga 
variabel observasi memiliki hasil yang sama jika digunakan secara berulang-ulang 
pada subjek penelitian yang sama. 
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Regresi 
Pengaruh service quality dan website quality pada customer value 
1. Perhitungan koefisien regresi   yXXX '..'ˆ 1  































































































































































































































2. Perhitungan variance koefisien regresi 
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3. Perhitungan nilai koefisien determinasi 
Tabel 20. Perhitungan koefisien determinasi 
 
Welly Sugianto 2014 
 



































































































Uji hipotesis pengaruh service quality dan website quality pada customer value 
Hipotesis yang akan diuji adalah: 
o Service Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
o Website Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t. Nilai t hitung dibandingkan 
dengan nilai t tabel. Apabila nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel maka 
koefisien signifikan atau hipotesis diterima. Nilai t tabel adalah sebesar 1,96. 









































































Berdasarkan uji t, pengaruh service quality dan website quality pada customer value 
adalah signifikan. 
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Pembahasan Hipotesis 
1. Pengaruh Service Quality pada Customer Value 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif langsung 
pada customer value. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Erragcha dan Gharbi (2012:260-266) dan Brady, Cronin dan Hult (2000:193-218). 
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan atau nasabah akan mendorong 
terciptanya iklim yang kondusif. Selain itu, kualitas pelayanan yang baik akan 
menciptakan perasaan aman. Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa 
nasabah, pelayanan yang baik akan menciptakan rasa aman, nyaman dan percaya. 
Pelayanan yang baik juga mendorong nasabah untuk senantiasa bertransaksi dengan 
bank tersebut. 
2. Pengaruh Website Quality pada Customer Value 
Website quality berpengaruh positif pada customer value. Hal ini sesuai dengan 
penelitian Bressolles dan Durrieu (2011:1-13). Kemudahan mengakses webite 
dengan atau tanpa search engine meningkatkan frekuensi pengguna atau 
meningkatkan frekuensi nasabah dalam bertransaksi. Hal ini mendorong 
ketergantungan nasabah dengan bank tersebut. Website yang memiliki fitur 
sederhana dan mudah digunakan sangat membantu nasabah dalam bertransaksi. 
Beberapa fitur transaksi bank yang rumit antara lain adalah transaksi bank notes, 
telegraphic transfer (full and share amount) dan transaksi lintas mata uang (spot, 
forward). Transaksi tersebut sangat sulit dipahami oleh nasabah terutama oleh 
nasabah yang pertama kali bertransaksi. Desain website yang sederhana dan mudah 
dipahami sangat membantu nasabah dalam memahami dan menjalankan transaksi. 
Fitur keamanan website seperti password dan token sangat diperlukan untuk 
menjaga keamanan bertransaksi. Desain yang sederhana serta memiliki fitur 
keamanan yang baik mendorong timbulnya nilai antara lain adalah ketergantungan 
nasabah dalam bertransaksi, rasa aman dan yang terpenting adalah percaya. 
 
4. Kesimpulan Dan Saran 
Kesimpulan  
Kesimpulan yang didapat berdasarkan hasil penelitian adalah: 
1. Service Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
2. Website Quality berpengaruh langsung positif pada Customer Value 
 
Saran 
1. Berdasarkan hasil penelitian, Service Quality dan Website Quality 
berpengaruh langsung positif pada Customer Value. Hal ini menjadi 
masukan untuk manajemen. Untuk meningkatkan value, maka manajemen 
harus memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 
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Semakin tinggi tingkat kualitas yang diberikan kepada nasabah maka 
semakin tinggi nilai yang dapat diciptakan. Pengaruhnya sangat kuat, hal ini 
dapat dijelaskan melalui koefisien determinasi sebesar 0,4193. 
2. Penelitian ini membahas beberapa indikator yang valid yang berguna untuk 
penelitian selanjutnya yang membahas permasalahan seputar kualitas dan 
aspek psikologis. 
3. Penelitian ini menjadi masukan bagi bank umum yang ada di kota batam 
dalam membuat kebijakan atau strategi. 
4. Penelitian ini masih bersifat kualitatif. Peneliti selanjutnya dapat melakukan 
secara kuantitatif untuk mendapatkan hasil secara umum. 
5. Penelitian ini dapat diperluas dengan menambahkan beberapa variabel laten 
atau konstruk seperti kepercayaan, komitmen dan lain-lain. 
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